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1. OBIETTIVI TESEO

MARKETING RESEARCH

» Misurazione del livello di soddisfazione dell'utenza;

» Riscontro, sulla base dei dati storici, dell'efficacia delle azioni intraprese l'anno precedente sulla

soddisfazione dell'utenza;

» Definizione delle aree di debolezza;

> ldentificazione delle azioni di intervento;

> ldentificazione delle azioni migliorative della qualita del servizio sulla base dei suggerimenti raccolti.

pag. 3
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2. METODOLOGIA

Si e scelta I'adozione di una metodologia integrata, grazie all'utilizzo di:

» Inviti via mail
= |nvii tramite Whatsapp

= |nterviste telefoniche

TOTALE

1.036
|

Mail Whatsapp
454 280

I ZVIatt? 9-3%?/ Inviati 3.850
(redemption 4,9%) (redemption 6,9%)

(redemption 2022 7,1%)

O

Telefoniche
315

TESEO

MARKETING RESEARCH
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2. DISEGNO DELLA RICERCA

emiliAmbiente

COMUNE

Busseto

Colorno

Fidenza
Fontanellato
Polesine P.se
Roccabianca
Salsomaggiore Terme
San Secondo P.se
Sissa / Trecasali
Soragna

Torrile

Zibello
TOTALE

Interviste 2021

69
85
285
61
24
40
244
49
87
48
78
24
1.094

Interviste 2022

63
80
291
56
21
33
247
50
82
42
73
21
1.059

Interviste 2023

59
78

287

54
19
30

240

46
91
37
76
19

1.036

TESEO

MARKETING RESEARCH

Campione = n° 1.036 interviste complete ad utenti del servizio fornito da EmiliAmbiente cosi suddivise in
modo rappresentativo nei vari comuni:
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l 1 — Risultati 2023 I
l 2 — Confronti annuali l
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SODDISFAZIONE COMPLESSIVA TESEO

MARKETING RESEARCH

NEL COMPLESSO, LEI E LA SUA FAMIGLIA, QUANTO
SIETE SODDISFATTI DELLA QUALITA DEL SERVIZIO
DI DISTRIBUZIONE DELL'ACQUA?

per niente
soddisfatto

4,3%

poco soddisfatto
7,3%

molto soddisfatto
64,1%

abbastanza
soddisfatto
24.2%

N\ _/ | 1-3 = per niente soddisfatto
4 — 5 = poco soddisfatto

6 — 7 = abbastanza soddisfatto
8 - 10 = molto soddisfatto

Risultati 2023

emiliAmbiente
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L QUALITA DELL'ACQUA

4
Risultati 2023

emiliAmbiente




QUALITA DELL'ACQUA TESEO

MARKETING RESEARCH

CHE VOTO DAREBBE ALLA QUALITA DELL'ACQUA
CHE ESCE DAL RUBINETTO?

gravemente
insufficiente

8,9%

buono insufficiente

y

38,3% 16,0%
sufficiente
36,8%
- | 1 -3 = gravemente insufficiente

4 — 5 = insufficiente

6 — 7 = sufficiente

8 -10 = buono

Risultati 2023
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QUALITA DELL'ACQUA (segue)

TESEO

MARKETING RESEARCH

CHE VOTO DAREBBE ALLA QUALITA
DELL'ACQUA CHE ESCE DAL RUBINETTO?

gravemente
insufficiente
8,9%

insufficiente
16,0%

Motivi di insoddisfazione

Valori percentuali
possibili piu risposte
N=167

CALCARE
RESIDUO
RUGGINE
SAPORE
SABBIA
PRESSIONE
CLORO
FERRO
MARRONE
SPORCA
ODORE
ALTRO

0,0

20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

pag. 11
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PRESENZA ADDOLCITORE TESEO

MARKETING RESEARCH

LEI HAA CASA SUA INSTALLATO
UN ADDOLCITORE?

% pag. 12
Risultati 2023
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QUALITA DELL'ACQUA (segue) TESEO

MARKETING RESEARCH

A
+11,6%
e N/ ™
Con addolcitore Senza addolcitore
Down box Down box
gravemente 19,5% gravemente 31,1%
insufficiente insufficiente
5,0% 13,2%

insufficiente
14,5%

buono
42,0%
insufficiente
17,9%
sufficiente
38,5%
sufficiente
34,7%
- N\ J
Risultati 2023
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SAPORE TESEO

MARKETING RESEARCH

PER QUEL CHE RIGUARDA IL SAPORE, LEI DIREBBE
CHE L'ACQUAE...

Molto buona
Non sa 4’9%

10,3%

Per niente buona
6,4%

Buona
Poco buona 49,3%

29,0%

- J

N=769
Domanda non posta tramite WA

% pag. 14
Risultati 2023
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SAPORE (segue) TESEO

MARKETING RESEARCH

A
+2,2%
4 Y4 N
Con addolcitore Senza addolcitore
Down box Down box
34,3% 36,5%
Non sa Molto buona Non sa Molto buona
Per niente  9,7% 4,4% 11,0 5,7%
1 , (0]
buona :
Per niente
4,9% buona
8,2%
Poco buona
29,4%
Poco buona
B 28,3% Buona
5;‘;[,2 46,7%
- AN J
pag. 15
% Risultati 2023
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LIMPIDEZZA TESEO

MARKETING RESEARCH

PER QUEL CHE RIGUARDA LA LIMPIDEZZA, LEI
DIREBBE CHE L'ACQUAE...

per niente
limpida non sa
3,3% 1,8%

molto limpida
19,1%

poco limpida
14,8%
abb limpida
61,1%
o J
N=769
Domanda non posta tramite WA
Risultati 2023
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% Risultati 2023

emiliAmbiente

LIMPIDEZZA (segue) TESEO
MARKETING RESEARCH
A
+3,7%
\
v Con addolcitore v Senza addolcitore
Down box Down box
16,1% 19,8%
per niente per niente
limpida non sa limpid non sa molto
Ito piaa o limpid
2,0% 1,7% I'mo . 48% 2,0% |mp3|0 a
impida ’ 17,3%
poco limpida 20,7%
14.1% poco limpida
15,0%
abb limpida abb limpida
61,5% 60,9% J
pag. 17
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L ABITUDINI DELL'UTENZA

O

% pag. 18
Risultati 2023
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FREQUENZA CONSUMO ACQUA DEL RUBINETTO

% Risultati 2023

emiliAmbiente

CON QUALE FREQUENZA LEI E LA SUA FAMIGLIA
BEVETE L'ACQUA DEL RUBINETTO?

Sempre
9,8%

Spesso
7,3%

Qualche volta
13,9%

Mai
51,1%

Raramente
17,9%

TESEO

MARKETING RESEARCH
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DISPONIBILITA A BERE ACQUA DEL RUBINETTO

CIRCA I’AUMENTO DELL’USO DELI’ACQUA DEL
RUBINETTO COME BEVANDA, LEI E LA SUA
FAMIGLIA QUANTO SIETE DISPOSTI A FARLO?

) no
Sl 27,2%
34,6%

probabilmente
no
14,7%

probabilmente si
23,5%

TESEO

MARKETING RESEARCH

N=769

Domanda non posta tramite WA

% Risultati 2023

emiliAmbiente

o~

(BN
o

3=no

5 = probabilmente no

7 = probabilmente si
=si
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FREQUENZA CONSUMO ACQUA DEL RUBINETTO TESEO

MARKETING RESEARCH

4 N\
CON QUALE FREQUENZA LEI E LA SUA

FAMIGLIA BEVETE L'ACQUA DEL RUBINETTO?

Sempre
9,8%

Spesso
7,3%

Qualche volta
13,9%

CIRCA I’AUMENTO DELL’USO DELI’ACQUA DEL
RUBINETTO COME BEVANDA, LEI E LA SUA
FAMIGLIA QUANTO SIETE DISPOSTI A FARLO?

Raramente
17,9% R

Sl

N 19,7%

40,2%

no
probabilmente si 44,6%

20,5%

probabilmente
no

\_ 15,1% Y,
% pag. 21
Risultati 2023
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CONOSCENZA CARTA DEI SERVIZI

LEI SASE LASUAAZIENDA DELL'ACQUA HA UNA
CARTA DEI SERVIZI?

Esiste e la conosco Non esiste
(I’ho vista/letta) 0.9%
9,6% .

Esiste, ma non la
conosco (non I’ho
mai vista/letta)
19,9%

Non lo so
69,5%

N=769
Domanda non posta tramite WA

* Risultati 2023

emiliAmbiente
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'/ QUALITA DEL
SERVIZIO CLIENTI

g

% pag. 23
Risultati 2023
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CONTATTO CON L'AZIENDA

* Risultati 2023

emiliAmbiente

NEGLI ULTIMI TRE ANNI, LEI O QUALCUNO DELLA
SUA FAMIGLIA HA MAI AVUTO MOTIVO DI
PRENDERE CONTATTO CON L'AZIENDA CHE
DISTRIBUISCE L'ACQUA NEL SUO COMUNE?

TESEO

MARKETING RESEARCH
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CONTATTO CON L'AZIENDA (segue) TESEO

MARKETING RESEARCH
4 )

NEGLI ULTIMI TRE ANNI, LEI O QUALCUNO
DELLA SUA FAMIGLIA HA MAI AVUTO MOTIVO DI
PRENDERE CONTATTO CON L'AZIENDA CHE
DISTRIBUISCE L'ACQUA NEL SUO COMUNE?

Si
30,1%

CANALI DI CONTATTO UTILIZZATI

Email 46,4

-

Servizio call center
Sportello
0 10 20 30 40 50 60 70 80
\ J
N=308; possibili piu risposte
Risultati 2023
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CONTATTO CON L'AZIENDA (segue) TESEO

MARKETING RESEARCH

Soddisfazione risposta

e ™ ricevuta
CANALI DI CONTATTO UTILIZZATI

Email 46,4

N=143; scala 1:10

Servizio call center

commerciale 44,2
N=136; scala 1:10
Sportello
0 10 20 30 40 50 60 70 80
) N=107; scala 1:10
N=308; possibili piu risposte
Risultati 2023

emiliAmbiente



CONTATTO CON L'AZIENDA (segue)

Email

Motivi insoddisfazione

TESEO

MARKETING RESEARCH

4 N
gravemente insufficiente insufficiente
4,9% 4,2%
sufficiente
22,4%
buono
68,5%
N=143
. J
1 — 3 = gravemente insufficiente
4 —5 = insufficiente
6 — 7 = sufficiente
8 -10 = buono
Risultati 2023
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CONTATTO CON L'AZIENDA (segue)

Call center
Motivi insoddisfazione

TESEO

MARKETING RESEARCH

4 D
gravemente insufficiente
12,2%
insufficiente
5,3%
buono
58,8%
sufficiente
23,7%
N=136 )
1 — 3 = gravemente insufficiente
4 — 5 = insufficiente
6 — 7 = sufficiente
8 -10 = buono
Risultati 2023
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CONTATTO CON L'AZIENDA (segue)

TESEO

MARKETING RESEARCH

Sportello
Motivi insoddisfazione
4 ™
gravemente insufficiente insufficiente
3,8% 5,7%
sufficiente
18,1%
buono
72,4%
N=107 )
1 — 3 = gravemente insufficiente
4 —5 = insufficiente
6 — 7 = sufficiente
8 -10 = buono
Risultati 2023
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FACILITA DI CONTATTO TESEO

MARKETING RESEARCH

NEGLI ULTIMI TRE ANNI, LEI O QUALCUNO
DELLA SUA FAMIGLIA HA MAI AVUTO MOTIVO DI
PRENDERE CONTATTO CON L'AZIENDA CHE
DISTRIBUISCE L'ACQUA NEL SUO COMUNE?
Si
30,1%
E CHE VOTO DAREBBE ALLA FACILITA CON CUI E
POSSIBILE PRENDERE CONTATTO CON L'AZIENDA
CHE NEL SUO COMUNE FORNISCE IL SERVIZIO
ACQUA?
gravemente
insufficiente
Y 3.4% insufficiente
6,9%
buono
66,7% sufficiente
23,0%
N J
N=204
Domanda non posta tramite WA
Risultati 2023
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FACILITA DI CONTATTO TESEO

MARKETING RESEARCH

Motivi insoddisfazione

CHE VOTO DAREBBE ALLA FACILITA CON CUI E
POSSIBILE PRENDERE CONTATTO CON L'AZIENDA
CHE NEL SUO COMUNE FORNISCE IL SERVIZIO
QUA?

gravemente
insufficiente
3,4%

insufficiente
6,9%

buono
66,7% sufficiente
23,0%

N=204

% pag. 31
Risultati 2023

emiliAmbiente



IMPEGNO E CORTESIA DEL PERSONALE

TESEO

MARKETING RESEARCH

4 N
E CHE VOTO DAREBBE ALL'IMPEGNO E ALLA CORTESIA CON CUI SI COMPORTA IL
PERSONALE DELL'AZIENDA CHE NEL SUO COMUNE FORNISCE IL SERVIZIO ACQUA?
gravemente insufficiente
non sa 2,1% insufficiente
4,7% 3,5%
buono sufficiente
58,4% 30,7%
- J
N=769
Domanda non posta tramite WA
% pag. 32
Risultati 2023

emiliAmbiente



INFORMAZIONI FORNITE Al CITTADINI

E CHE VOTO DAREBBE ALLE INFORMAZIONI CHE
VENGONO FORNITE Al CITTADINI IN MERITO AL
SERVIZIO DI DISTRIBUZIONE DELL'ACQUA?

gravemente

non sa insufficiente

3,5% 5.6%

insufficiente
7,0%

buono
45,1%

sufficiente
38,8%

N=769
Domanda non posta tramite WA

% Risultati 2023

emiliAmbiente

TESEO

MARKETING RESEARCH
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INFORMAZIONI FORNITE Al CITTADINI (segue) TESEO

MARKETING RESEARCH

E CHE VOTO DAREBBE ALLE INFORMAZIONI A
CHE VENGONO FORNITE Al CITTADINI IN
MERITO AL SERVIZIO DI DISTRIBUZIONE

DELL'ACQUA?
gravemente
insufficiente

5,6% insufficiente

7,0%

MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

Non ¢ stato informato di
gualcosa

Non conosce la carta del
servizio

Non si informa

Valori percentuali Altro

possibili piu risposte
N=97 60

% pag. 34
Risultati 2023
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INFORMAZIONI FORNITE Al CITTADINI (segue)

£

emiliAmbiente

Su quali tematiche le interesserebbe essere
informato da EmiliAmbiente?

TESEO

MARKETING RESEARCH

TEMATICHE DI INTERESSE

Qualita e Sicurezza dell'Acqua _ 63,6
Interventi di manutenzione, lavori, 591
sospensioni/interruzioni del Servizio ’
Tariffa: guida alla lettura della bolletta, modalita di _ 380
pagamento, controllo dei consumi '

Guida pratica al Servizio: procedure, canali di contatto, - 211
modalita di accesso agli sportelli, servizi on line ’

Sostenibilita e agenda 2030: impegno aziendale, progetti I 131
didattici, eventi culturali ed informativi '

Nessuna informazione . 14,2

10 20 30 40 50 60 70

\

80

Valori percentuali

possibili piu risposte

N=769

Domanda non posta tramite WA

Risultati 2023
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INFORMAZIONI FORNITE Al CITTADINI (segue) TESEO

MARKETING RESEARCH

E attraverso quali canali vorrebbe ricevere
queste informazioni?

CANALI INFORMATIVI

Comunicazioni specifiche in bolletta [ R 55 5
stoveo NN .

Newsletter bimestrale Risorsaacqua [ N 20.9
sportello on line [l 104
Facebook [l 6,2
Stampa (giornali e riviste) . 3,9
Instagram l 3,0
Linkedin | 1,2

Nessuno — 13,9

0 10 20 30 40 50 60 70 80
\ J
Valori percentuali
possibili piu risposte
N=769

Domanda non posta tramite WA
% pag. 36
Risultati 2023
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CONSULTAZIONE SITO WEB TESEO

MARKETING RESEARCH

NELL’ULTIMO ANNO, HA CONSULTATO IL
NOSTRO SITO WEB?

No
66,6%

4 N
VALUTAZIONE INFORMAZIONI CONTENUTE
PER:
N=769
Domanda non posta tramite WA Utilita _ 7,81
Completezza 7,73
Chiarezza 7,60
N=257: Gradevolezza grafica 7,56
Valore medio;
scala 1:10 ¥ 3 4 5 6 7 8 9 10 )
% pag. 37
Risultati 2023
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QUALITA DEL
SERVIZIO ALL'UTENZA

=
T
L3

v

...

pag. 38

Risultati 2023
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RICHIESTA DI SERVIZIO TESEO

MARKETING RESEARCH

NELL’ULTIMO ANNO, HA PRESENTATO UNA
RICHIESTA DI SERVIZIO PRESSO L’AZIENDA?

\
COME VALUTA:
N=769
Domanda non posta tramite WA )
Cortesia 8,29
Tempi di evasione 7,92
N=103;
scala 1:10 3 4 5 6 7 8 9 10 )
% pag. 39
Risultati 2023
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CONTATTO PRONTO INTERVENTO TESEO

MARKETING RESEARCH

/
NELL’ULTIMO ANNO, HA MAI CONTATTATO
IL SERVIZIO DI PRONTO INTERVENTO?
93,3% ! %
4 N
COME HA TROVATO LA RISPOSTA FORNITA
DAGLI OPERATORI?
Per nulla
soddisfacente
N=769 Pienamente 59%

Domanda non posta tramite WA soddisfacente Poco
19,6% soddisfacente

13,7%

Molto
soddisfacente
25,5%

Abbastanza
soddisfacente

— 35,3%

N=51 )

% pag. 40
Risultati 2023
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CONTATTO PRONTO INTERVENTO

TESEO

MARKETING RESEARCH

Quanto e stato soddisfatto dalla prontezza
dell’intervento dei nostri tecnici?

4 N
NELL’ULTIMO ANNO, HA MAI CONTATTATO
IL SERVIZIO DI PRONTO INTERVENTO?
93,3% ! %
N=769
Domanda non posta tramite WA )

6

emiliAmbiente

N=51;
scala 1:10

pag. 41
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SERVIZIO BILLING

=

[ QUALITA DEL

% pag. 42
Risultati 2023
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COMPRENSIBILITA DELLA BOLLETTA TESEO

MARKETING RESEARCH

RISPETTO ALLO SCORSO ANNO E MIGLIORATA LA
COMPRENSIBILITA DELLABOLLETTA?

% pag. 43
Risultati 2023
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COMPRENSIBILITA DELLA BOLLETTA (segue)

TESEO

MARKETING RESEARCH

% Risultati 2023

emiliAmbiente

E CHE VOTO DAREBBE ALLA COMPRENSIBILITA

DELLABOLLETTADELL'ACQUA CHE LE VIENE
RECAPITATA A CASA?

gravemente

insufficiente
non sa 4,7%

1,4%

insufficiente
11,5%

buono
40,3%

sufficiente
42,1%

1 — 3 = gravemente insufficiente
4 — 5 = insufficiente

6 — 7 = sufficiente

8 -10 = buono

pag. 44




COMPRENSIBILITA DELLA BOLLETTA (segue) TESEO

MARKETING RESEARCH

4 ‘ N\

E CHE VOTO DAREBBE ALLA COMPRENSIBILITA

DELLA BOLLETTA DELL'ACQUA CHE LE VIENE
RECAPITATA A CASA?

gravemente
insufficiente

4,7% ) o
insufficiente

11,5%

MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

P
Riferimenti a leggi poco chiare || D 23

Conti non tornano - 9,3

Non lalegge [l 93

Altro . 4.6

Sporadica l 2,8

Valori percentuali Condominiale || 1,9
possibili piu risposte
N:168 0 10 20 30 40 50 60 70 80
J

Ne
% pag. 45
Risultati 2023
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DOMICILIAZIONE BANCARIA TESEO

MARKETING RESEARCH

SA COSAE LA DOMICILIAZIONE BANCARIA?

N
LAUTILIZZA?
N=769 o
Domanda non posta tramite WA
\N=723 )
* pag. 46
Risultati 2023
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DOMICILIAZIONE BANCARIA (segue) TESEO

MARKETING RESEARCH

LAUTILIZZA?

Y 0
29,6% 70.4%

MOTIVI NON UTILIZZO

Non mi interessa il servizio/non ne vedo i vantaggi NG 22,2
Preferisco pagarla in posta [N 17,7
Comodita/preferenza/abitudine  [IEGGGG_G___ 146
Controllo prima di pagare [N 12,7
Pagoon line [N 10,1

La attivero presto [ 4,4
Preferisco pagarla direttamente/di persona [l 3,8
Nonso M 3,2
Non riesco ad attivarla [l 3,2
Altro [l 3,2
Non mifido [l 2,5
Abitudine/preferenza del cartaceo [l 2,5

N=769
Domanda non posta tramite WA

- 0 5 10 15 20 25 30
Y N=228

% pag. 47
Risultati 2023
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MODALITA DI LETTURA DEL CONTATORE

TESEO

MARKETING RESEARCH

-

CHE VOTO DAREBBE ALLA MODALITA DI LETTURA
DEL CONTATORE DA PARTE DI EMILIAMBIENTE?

gravemente
insufficiente
non sa 3,6%

2,6% insufficiente

5,6%

sufficiente
34,1%

buono
54,1%

N=769
Domanda non posta tramite WA

% Risultati 2023

emiliAmbiente

1 — 3 = gravemente insufficiente
4 — 5 = insufficiente

6 — 7 = sufficiente

8 -10 = buono
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VALUTAZIONE CARATTERISTICHE SERVIZIO TESEO

MARKETING RESEARCH

mVotil-3 mVotid-5 Voti6-7 mVoti8-10 = Nonsa

100%
90%
80%

70%

60%
50% 23,5
40%
30%
20%

10%

0%

&0
z@
&
o
6@
‘506
* Valori percentuali
pag. 49
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VALUTAZIONE MEDIA TESEO

MARKETING RESEARCH

Fattori Valutazione media  Importanza
Qualita acqua 6,59 46,79
Comprensibilita bolletta 6,92 5,91
Informazioni ai cittadini 7,05 2,25
Facilita contatto azienda 7,82 7,76
Cortesia personale 7,62 14,60
Lettura contatore 7,38 8,80
Prontezza intervento 7,63 13,92

é pag. 50
Risultati 2023
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MAPPA: SWOT ANALYSIS TESEO

RRRRRRRRRRRRRRRRR

THREATS

Importanza

OPPORTUNITY

I: soddisfazione >
o7

* pag. 51
Risultati 2023
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MAPPA: SWOT ANALYSIS 2023 TESEO

MARKETING RESEARCH
ﬂ o
Qualita acqua ’

40,00

30,00

20,00 Cortesia personale

S ’:’?' Prontezza intervento

4,5 5,5 6,5

7,
Comprensibilita bolletta o o Q Q

\l Llettura contatore Facilita contatto azienda
,00

Informazioni ai cittadini

8,5 9,5

-10,00

-20,00

-30,00

% pag. 52
Risultati 2023
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| CONFRONTI ANNUALLI I

% pag. 53
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SODDISFAZIONE COMPLESSIVA TESEO

MARKETING RESEARCH

SODDISFAZIONE COMPLESSIVA

m2021 w2022 =m2023

70 64,1
59,2 58,7

60

50

40

30,4 28,9

30

20

10 36 54 43 68 69

-l I e 1 -

per niente soddisfatto poco soddisfatto abbastanza soddisfatto molto soddisfatto
Valori percentuali
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QUALITA DELL'ACQUA TESEO

MARKETING RESEARCH

m2021 w2022 =m2023

50

40,2
37,7 38,3

40 36,8 35,4 36,8
30
20 16,9 16,9 16
10 T " II.
. mEER EEE ENE EN.

gravemente insufficiente insufficiente sufficiente buono

Valori percentuali
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SAPORE DELL'ACQUA TESEO

MARKETING RESEARCH

m2021 w2022 m2023

60

49,7 49,3
50 47,9

40
32,9
30,3 29,0
30
20
10,3
10 7,6 7'2 6'4 9'4 8’3 !
29 38 49 ...
, =il T L !!! e B
a

molto buona buona poco buona per niente buona nons

Valori percentuali
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LIMPIDEZZA ACQUA TESEO

MARKETING RESEARCH

m2021 w2022 m2023

70,0

63,9 61,8 61,1

60,0
50,0
40,0

30,0
20,7 20,3 19,1

20,0 14
117 136 /8
10,0
mil s oo
0,0 I ! | T Ae—
molto limpida abb limpida poco limpida per niente limpida non sa
Valori percentuali
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FREQUENZA CONSUMO ACQUA DEL RUBINETTO TESEO

MARKETING RESEARCH

m2021 w2022 m2023

70

60

50

40

30

20

14,4 14,3 13,9

10

=
o
N
[y
o
()]

Raramente

Sempre

Valori percentuali
pag. 58
Confronti annuali

emiliAmbiente



DISPONIBILITA A BERE ACQUA DEL RUBINETTO TESEO

MARKETING RESEARCH

m2021 w2022 m2023

50,0

40,0

34,7 34,6

30,0 27,2

25,0 24,0 25,2 338 235

18,0
20,0 »
165 14,7
10,0
13 1

0,0 R —_— = I —

gravemente insufficiente sufficiente non sa

insufficiente

Valori percentuali
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CONOSCENZA CARTA DEI SERVIZI TESEO

MARKETING RESEARCH

H2021 w2022 m2023

80,0
69,5

700 682 g5,

60,0

50,0
40,0

30,0

20,0 o 17,3 >° 15,2

10,8 9,6
10,0
0,0
Non esiste Non lo so Esiste, manonla Esiste e la conosco (I’ho
conosco (non ’ho mai vista/letta)
vista/letta)
Valori percentuali
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CONTATTO CON L'AZIENDA TESEO

MARKETING RESEARCH

m2021 w2022 =m2023

80

70,8 69,9

70
60
50

40

68,1
31,9 202 30,1
30
20
10
0
Si

Valori percentuali
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FACILITA DI CONTATTO TESEO

MARKETING RESEARCH

H2021 w2022 m2023

80,0
70,0 66,7
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

gravemente insufficiente sufficiente
insufficiente

Valori percentuali
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IMPEGNO E CORTESIA DEL PERSONALE

80,0

70,0

60,0

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0

0,0

% Confronti annuali

emiliAmbiente

H2021 w2022 m2023

29,4 32,2
. II

9,7 11
32 32 29 27 45 37
- es = B s
gravemente insufficiente sufficiente non sa
insufficiente

Valori percentuali

TESEO
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INFORMAZIONI FORNITE Al CITTADINI TESEO

MARKETING RESEARCH

70,0

60,0

H2021 w2022 m2023

50,0 45,5 45,1
40,0
30,0
20,0
100 45 64 56 71
., mmiimm - -

gravemente insufficiente sufficiente buono non sa

insufficiente

Valori percentuali
pag. 64
Confronti annuali

emiliAmbiente



COMPRENSIBILITA DELLA BOLLETTA TESEO

MARKETING RESEARCH

H2021 w2022 m2023

70
60

50 45,8

435 42,1

40

30

20

40,3
35,6 38 I

11,5
9,3 !

10 5,8 4,8 4,7 = .
. mmm HE

gravemente insufficiente sufficiente buono

insufficiente

Valori percentuali
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MODALITA DI LETTURA DEL CONTATORE TESEO

MARKETING RESEARCH

H2021 w2022 m2023

70

60

54,1
48,8

50 47,4

30

20

8,5
10 51 41 36 6,9 5,6
, memes W=

gravemente insufficiente sufficiente buono
insufficiente

Valori percentuali
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MAPPA: SWOT ANALYSIS 2023 VS 2022 TESEO

MARKETING RESEARCH
m @ 2023 @ 2022
Qualita acqua

50,00

Qualita acqua

40,00

30,00

Cortesia personale

20,00 ProOntezza intervento
Comprensibilita bolletta -
43 > r© oo |- 7'5%: Prontezza intérvento >
Comprensibilita bolletta J Q@
6>
Iy . )
Lettura contatore ‘ !00 Facilita contatto azienda
Lettura contatore

Facilita contatto azienda

-10,00

Informazioni ai cittadini Cortesia personale

Informazioni ai cittadini —20:%°

-30,00
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MEDIAVOTI

TESEO

MARKETING RESEARCH

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

6,60 6,576,59

Confronti annuali

emiliAmbiente

6,82 6,936,92

7,36 71

m2021 w2022 m2023

- == 75176 7,74 3 567,62
17,05 |

7,83 7,797,631
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SUGGERIMENTI

TESEO

MARKETING RESEARCH

Soddisfatto

Migliorare qualita dell'acqua

Non so

Manutenzione tubature/impianti

Riduzione costi

Acqua calcarea

Fornire informazioni su consumi/costi e analisi su.
Aumentare chiarezza bollette

Pressione acqua

Maggiore frequenza di lettura contatore
Maggiore presenza/disponibilita

Lettura automatica contatori

Installazione di depuratori/addolcitori
Migliorare informazione interruzione servizio
Migliorare personale (competenza, gentilezza)
Maggiore efficienza/velocita pronto intervento
Migliorare sito e app

Bollette online

Migliorare sapore acqua

Aumentare frequenza bollette

Migliorare informazione periodi di lettura contatore
Odore acqua

altro

suggerimenti

] 23,6%
| | 21,3%
] 11.3%
| 7,1%
5,0%
| | 5,0%
S 42%
B 3.4%
1 22%
B 16%
B 1,6%
B 16%
1 14%
H 11%
B 11%
B 11%
i 0,8%
i o,8%
1 0,6%
H 0,6%
H 05%
Il 0,5%
e 3.4%

0,0%

10,0% 20,0%

30,0%

Valori percentuali

PRINCIPALI AREE DI
INTERVENTO

Qualita dell'acqua
27,4

Controlli/analisi
10,7

Bolletta/contatore
7.8
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